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Señores miembros del jurado: 
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“Cesar Vallejo”, pongo a su disposición la Tesis Titulada: CALIDAD DE 
SERVICIO DEL PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DE 
LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA 
CHICLAYO 2017. 
Esta investigación consiste en analizar la Calidad de Servicio y su influencia en 
la Satisfacción de los Clientes en el Restaurante El Madero Distrito La Victoria 
Chiclayo, 2017. 
La investigación presenta los siguientes capítulos: 
En el capítulo I: se presenta la realidad problemática, los trabajos previos, las 
teorías relacionadas al tema, así como la formulación y la justificación. Asimismo 
la hipótesis, objetivos y la justificación de la investigación. 
En el capítulo II: se muestran los aspectos metodológicos, la conceptualizan de 
las variables de estudio, la población, muestra, las técnicas e instrumentos para 
la recolección de datos y aspectos éticos de la investigación. 
En el capítulo III: se abordaron los resultados de la investigación. 
En el capítulo IV: se considera la discusión de los resultados. 
En el capítulo V: se presentan las conclusiones a los cuales llegó la presente 
investigación. 
En el capítulo VI: se considera las recomendaciones. 
En el capítulo VII: se muestran las referencias y anexos. 
Espero que el presente informe cumpla con los requisitos exigidos y acceda a 
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La presente investigación titulada: CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL Y 
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN EL 
RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA CHICLAYO 2017, 
presenta como objetivo general: Analizar la influencia entre la calidad de servicio 
del personal  y  la satisfacción de los   clientes  en el  Restaurante “El Madero”  
distrito   la Victoria, Chiclayo 2017, la investigación  es de tipo descriptivo y 
presenta un diseño correlacional, la muestra de los sujetos de estudio 
corresponde a 201 clientes ,  quienes fueron encuestados en un único momento, 
los hallazgos obtenidos mostraron una correlación  entre  las variables  análisis 
del estudio Calidad de Servicio del Personal y Satisfacción de los Clientes, 
habiéndose obtenido un coeficiente de correlación de la prueba estadística  Rho 
de Sperman de 0.577, lo que significa que la relación es moderada.  Así mismo, 
la prueba de hipótesis de correlación, demuestra una correlación significativa P_ 
valor = 0.000 < 0.01.  Evidentemente existe una asociación entre las variables 
de estudio, el cual conlleva a señalar que la calidad de servicio influye en la 
satisfacción del cliente, en el Restaurante el Madero del Distrito de la Victoria. 
 








The present investigation titled: QUALITY OF SERVICE OF THE STAFF AND 
ITS INFLUENCE ON THE SATISFACTION OF THE CLIENTS IN THE 
RESTAURANT EL MADERO DISTRICT THE VICTORIA CHICLAYO 2017, 
presents as general objective: To analyze the influence between the quality of 
service of the personnel and the satisfaction of the customers in the restaurant 
"El Madero" Victoria district, Chiclayo 2017, the research is descriptive and 
presents a correlational design, the sample of the study subjects corresponds to 
201 clients, who were surveyed in a single moment, the findings obtained showed 
a correlation between the variables analyzed in the study Quality of Service of 
Personnel and Customer Satisfaction, having obtained a correlation coefficient of 
the statistical test Rho de Sperman of 0.577, which means that the relationship 
is moderate. Likewise, the correlation hypothesis test demonstrates a significant 
correlation P_ value = 0.000 <0.01. Obviously there is an association between 
the variables of study, which leads to note that the quality of service influences 
customer satisfaction in the Madero Restaurant of the District of Victoria. 
 






1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 
El ser humano, por naturaleza, siempre ha tenido la necesidad de alimentarse. 
Desde sus inicios, el hombre cubría esta necesidad por medio de la caza de 
animales y la recolección de frutos. Con el paso del tiempo, el hombre descubrió 
distintas maneras de mejorar su alimentación y diferentes formas para ampliar 
su manera de preparar y procesar alimentos buscando siempre su satisfacción.  
Hoy en día la comida peruana vive un auge a nivel internacional y es considerada 
como una de las mejores  del mundo. Según un artículo encontrado en el Diario 
El Peruano (2016), el Perú fue designado, por quinta vez consecutiva, Mejor 
Destino Culinario del Mundo en la edición mundial de los World Travel Awards -
2016. 
La gastronomía en el Perú, se ha convertido en un motor de la economía 
peruana, al año 2016 el sector de restaurantes en el Perú ha sufrido una 
desaceleración  en su crecimiento 5,08% en el 2014, 2,94% en el 2015 y 2,40% 
en el 2016, según el último estudio de Producción Nacional del Instituto Nacional 
de Estadística e Informática [INEI]. 
Para toda organización, es sumamente importante medir la calidad del servicio 
que brinda a sus clientes para conocer así su nivel de desempeño actual, y 
posteriormente lograr la satisfacción del cliente y complacencia total, además de 
esforzarse en exceder sus expectativas. Es importante indicar que para que los 
consumidores adquieran una opinión positiva de la empresa, la organización 
debe satisfacer eficientemente las necesidades y expectativas del cliente.  
El Perú, es un país de emprendedores, hoy en día existen a nivel nacional 220 
mil establecimientos dedicados al expendio de alimentos y bebidas, esta cifra se 
ha incrementado debido al éxito de la gastronomía peruana a nivel mundial 
(Cámara de Comercio de Lima [CCL] ,2017). Según cifras oficiales facilitadas 
por el INEI de los 220 mil establecimientos dedicados a esta actividad sólo 






Asimismo es importante indicar, según un informe de la Cámara de Comercio de 
Lima [CCL] (2017), de los 65,891 restaurantes sólo un escaso 1.2% cuenta con 
la Acreditación de Restaurant Saludable, supervisado y otorgado por el Ministerio 
de Salud [MINSA].  
El negocio de los restaurantes es considerado sencillo y rentable; sin embargo 
establecen estrategias acertadas a través de un plan de marketing acorde a la 
realidad y visión del restaurant. Esto sucede en gran medida debido que no se 
realizó un estudio de mercado, el cual permita determinar si existe la necesidad 
de crear un restaurante y porque no segmentar al mercado para saber orientar 
el negocio a un determinado cliente, según su estilo de vida y su nivel 
socioeconómico. 
Los servicios son bienes intangibles, cuyo valor es difícil de visualizar, sin 
embargo la verdadera dimensión de como ofrecer un Servicio con Calidad  y  
lograr la satisfacción en los clientes  implica mantener factores internos 
importantes del negocio como son: la calidad, confianza, buena atención, 
limpieza, amabilidad, precios acordes con el servicio, logrando así la satisfacción 
en el consumidor, la fidelización del cliente y a largo plazo lograr el 
posicionamiento del negocio. Cumpliendo todos estos parámetros podríamos 
garantizar el éxito del negocio y su permanencia en el tiempo. 
Pero para diferenciarse no basta con satisfacer al cliente; hay que lograr superar 
sus expectativas, ya que ello augura mayores probabilidades de asegurar la 
existencia futura de la organización; por lo tanto se debe concebir a los clientes 
como una unidad y darle a cada uno la importancia y el lugar que merecen. 
Actualmente los clientes exigen un trato individual; se ha desterrado toda aquella 
idea previa a la revolución industrial en la cual tanto productos como servicios 
eran brindados de modo homogéneo, tratando a las personas como si fuesen 
simples máquinas o instrumentos.  
En tal sentido, dada la exigencia de los clientes, en un mundo competitivo, resulta 
imprescindible conocerlos y saber cuáles son sus expectativas, y quién mejor 






La calidad en el servicio es parte fundamental para alcanzar el éxito en el 
desempeño de sus operaciones; corresponde al grado de satisfacción que 
experimenta un cliente relacionada con la atención, eficiencia y manera en que 
el servicio fue brindado. 
 
La idea principal es establecer un restaurante-bar moderno y sofisticado dirigido 
a personas de nivel socioeconómico A/B y C+. Un lugar acogedor donde 
trabajadores con cargos de nivel jerárquico medio, alto y directivo asistieran a 
desayunar, comer o tomar una copa en un ambiente relajado y apartado de la 
multitud.  
Se detectó una variación en el perfil de los clientes; se observó que visitan el 
restaurante empleados de nivel jerárquico medio, grupos de familias que 
frecuentan la zona y estudiantes de nivel superior de escuelas aledañas. 
 
Ante el panorama competitivo que representa la zona y la presencia de 
restaurantes con más de diez años de experiencia en el mercado, las nuevas 
empresas deben considerar basar sus estrategias en el servicio al cliente con el 
fin de encontrar soluciones para atraer y mantener clientes, además de buscar 
mejores herramientas administrativas que les permitan subsistir de manera 
competitiva en el mercado. 
 
Actualmente todas las empresas atraviesan por una etapa en la que su calidad 
de atención al cliente siempre disminuye y esto se hace notar por los clientes 
internos que no cuentan con la capacitación adecuada, lo cual se refleja en 
calidad del servicio brindado. Los consumidores expresan su insatisfacción con 
el servicio brindado ya que para poder disfrutar de sus platos, deben esperar 
mucho tiempo, un trato inadecuado por parte de los empleados o mozos, y 
muchas veces el consumidor tiene que abandonar el local.  
Lo anterior no lo ve la gerencia por lo que ocasiona un descuido de la dirección 





preocupando por mejorar sus habilidades de atención al consumidor, que 
finalmente se refleja en la calidad del servicio brindado.  
La presente investigación se realizó en el restaurante “EL MADERO” que  se 
encuentra ubicado en la calle Inca Roca N° 1032 del distrito de La Victoria, 
provincia de Chiclayo, departamento de Lambayeque. El Restaurant Madero, fue 
creado el, su dueño es el Sr. Miguel Ángel Santillán Requejo.  
y la razón social del negocio es: Santillán Requejo Miguel Ángel, actualmente 
cuentan con 10 colaboradores, poseen una infraestructura propia, un ambiente 
amplio, iluminado, pero con escasa ventilación, el restaurant ofrece una variedad 
de platos criollos, y en base a pescados y mariscos, siendo su plato estrella “el 
cebiche” y la “parihuela”, su plato vaca “la carne seca”: Los platos más 
consumidos son: el ceviche, parihuela, chicharrones de pescados y arroz con 
mariscos el restaurante atiende de lunes a domingo en un horario de 9:00 am a 
6:pm con un día de descanso , cuenta con los documentos exigidos para su 
funcionamiento y cada colaborador posee un carné emitido por la Oficina de 
Salubridad de la Municipalidad de La Victoria. 











Figura 1: Organigrama de la Empresa El Madero 











Misión: Ser el referente en venta de productos del mar de la más alta calidad, 
superando las expectativas de los clientes más exigentes. 
Visión: Ser al 2022 reconocidos a nivel nacional, basándonos para ello en un 
posicionamiento claro: servir productos de la mejor calidad y proporcionar una 
atención excelente a nuestros clientes. 
 
Valores Corporativos: 
- Trabajo en Equipo 
- Responsabilidad 
- Honestidad 
En  el restaurante “EL MADERO”, se observan diversos problemas, como 
personal con escasa capacitación para atender al cliente, personal con poca 
identificación con la empresa, existe escasa motivación y recompensas al 
personal, lo que ha repercutido en el trato que brindan a los clientes, carencia de 
un manual de funciones, desorganización en los pedidos que se toman e 
ingresan al área de cocina, generando demora en la entrega de los platos 
solicitados, e incomodidad de parte de los clientes, que a veces se han llegado 
a retirar del local por el tiempo que esperan para que sean atendidos. 
La problemática descrita ha generado insatisfacción en los clientes lo que ha 
conllevado a la gerencia apoyar con la investigación realizada para tomar las 
medidas correctivas para el éxito del negocio. 
 
1.2. TRABAJOS PREVIOS 
A Nivel Internacional 
Reyes (2014), realizó una investigación titulada: “Calidad del  servicio para 
aumentar la satisfacción del cliente de la  Asociación Share, sede 
Huehuetenango. Guatemala”, (Tesis de Pregrado) Universidad Rafael Landívar 
de Guatemala, Guatemala. El presente estudio, analizó la calidad de servicio  y 
a través de éste análisis se logró determinar si aumenta la satisfacción del cliente 
en la Asociación Share, implementó    capacitaciones al personal de como 





percibida por los clientes internos  y externos, y  así poder medir la  percepción  
y satisfacción del cliente, antes y después de la capacitación. 
Dando como resultado que los clientes al 100 por ciento manifestaron   que se 
sintieron  satisfechos  en la calidad de servicio percibida, ya que la atención era 
muy cortes y amable, por lo que vemos  que la  calidad de servicio  no  solo va 
de la mano para satisfacer al cliente sino también para satisfacer al  trabajador, 
si el trabajo saber, conoce, y expresa  lo aprendido  de cómo utilizar las palabras 
adecuadas , el comportamiento adecuado, y las sonrisa a vista el cliente estará 
sumamente satisfecho en su pedido, este trabajo de investigación  nos lleva a 
comprender y entender  que la capacitación del personal está de la mano  con la 
calidad de servicio que brinda el personal y la satisfacción del cliente. 
 
Castillo, Díaz, Martínez, Sánchez, Valencia, (2012), Realizaron la investigación 
titulada: “La calidad en el servicio al cliente del Restaurante Terraza 282 - 
México, ubicado en la delegación Cuauhtémoc, D.F.”, (Tesis de pre grado) 
Escuela Superior de Comercio y Administración, Instituto Politécnico Nacional, 
México, D.F. La presente investigación  que tiene como objetivo general 
proponer  acciones para mejorar la calidad en el servicio al cliente,  para así 
poder conocer el nivel de satisfacción de los clientes del Restaurante Terraza 
282 y poder evaluar el desempeño de los trabajadores. Logrando así realizar un 
diagnóstico con las percepciones de los clientes acerca del servicio que brinda 
el Restaurante Terraza 282. 
Como  nos señalan los autores del presente estudio, permitió proponer acciones 
para lograr  los objetivos trazados de  una empresa, objetivos  importantes como 
que tiene que cumplir todo personal  de trabajo la  Puntualidad para ordenar y 
recibir alimentos, pieza fundamental del esquema de trabajo, si el cliente  va a 
comprar un plato es porque tiene hambre, y el tiempo es muy valioso para ello,  
como segundo plano  la  presentación del mesero, es importante el enfoque 
personal, la higiene, son detalles que tienen que ser parte  esencial de todo 
trabajador, y por último la atención y disponibilidad, son pautas claves de una 





Para ello debemos mejorar las capacitaciones al personal de trabajo y que esto 
sea reflejado en la satisfacción del cliente. 
 
Benavente,  B.  y  Figueroa, T. (2012),   en la tesis titulada: Medición del grado 
de satisfacción de los clientes bancarios de Puerto Montt basada en la Escala 
Servqual (Tesis de Pre grado)  Universidad Austral de Chile, Puerto Montt–Chile. 
El objetivo  general  del presente estudio de  investigación  se cumplió, el 
presente estudio midió el grado de satisfacción de los clientes,  analizaron las 
variables del modelo SERVQUAL y  realizó una comparación de los cuatro 
bancos en estudio.  Banco de Chile, Banco Santander, Banco Estado y Banco 
BCI,  se realizaron las  encuestas  a los clientes del sistema banca empresa de 
los cuatro bancos elegidos,  y se mide el grado de satisfacción del cliente  por 
medio de las cinco dimensiones planteadas y basadas en el modelo  
SERVQUAL. 
En este estudio se concluye  que existen muchas diferencias entre los bancos, 
siendo el banco del estado el mejor evaluado y  con mayor grado de satisfacción 
de los clientes de banca empresa en contraste el banco Santander presenta un 
mayor grado  de insatisfacción  de los clientes  y por lo tanto mayores brechas a 
corregir para lograr   la satisfacción del cliente y la rentabilidad de la empresa. 
 
Ortiz (2012), en su trabajo de Investigación: “La calidad del servicio y su 
incidencia en la rentabilidad de la empresa VIGELECTROM Cía. Ltda., de la 
ciudad de Ambato”, (Tesis de Pregrado) Universidad Técnica de Ambato, 
Ambato – Ecuador. 
Presenta como objetivo, la determinación de la influencia de la calidad de servicio 
en la Rentabilidad de la empresa VIGELECTROM Cía. Ltda. De la ciudad de 
Ambato. Para lograr establecer las herramientas y estrategias adecuadas que se 
aplicaran en la calidad de servicio de VIGELECTROM  Cía. Ltda.   
Es muy importante Identificar qué medidas se toman para mejorar la Rentabilidad 
de la organización, por lo tanto mejorar la rentabilidad de la empresa 





Como nos ejemplifica el presente estudio es muy importante implementar un 
modelo de brechas sobre la calidad del servicio, ya que este esquema permitirá, 
a través de la identificación de puntos críticos, determinar los momentos en los 
que se generan desviaciones que conducen a resultados no esperados por el 
cliente, afectando de forma negativa la calidad y experiencia del servicio. 
Las capacitaciones son importantes como materia de refuerzo del personal   que 
brinda el servicio de calidad, pero no garantiza la efectividad de la satisfacción 
del cliente, por eso es importante trabajar con esquemas o modelos de estudio 
de la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
 
Campuzano, (2016), realizó la investigación titulada: Análisis de la calidad de 
servicio del restaurante rock sport café, para la implementación de mejora de 
calidad, (Tesis de Pregrado), Universidad de Guayaquil, Guayaquil – Ecuador.  
El presente estudio de investigación se basó en analizar la calidad de servicio 
del Restaurante Rock Sport Café, ubicado en URDESA, de acuerdo al estudio  
proponer el uso de un manual de atención al cliente que satisfaga a la 
administración del restaurante   y al cliente. 
De acuerdo a la conclusión nos da a conocer que a lo largo de la historia, la 
calidad ha sido parte fundamental del hombre, es por ello que las empresas tanto 
de productos tangibles e intangibles le dan especial atención a este punto, esto 
se debe a que la satisfacción y el regocijo que tiene el consumidor hacia el 
producto recibido es la clave para el éxito de las compañías. 
Los resultados han demostrado la deficiencia que tiene el restaurante con el 
servicio, por lo que queda señalado que la calidad que ofrece Rock Sport Café 
no cumple a cabalidad con las expectativas de todos sus clientes, dejando así a 
consumidores poco conformes y con un bajo porcentaje de clientes frecuentes. 
Por lo que recomienda la implementación de un manual específico para la  
atención del cliente dentro del restaurante, este  aportará  muchos beneficios y 
soluciones del problema presente, dentro de esta guía se encuentran puntos 
clave que el colaborador debe considerar a la hora de atender al cliente, para 






A Nivel Nacional 
Moreno (2012). En su trabajo de investigación titulado: Medición de la 
Satisfacción del Cliente en el Restaurante La Cabaña de Don Parce, (Tesis de 
Pregrado) Universidad de Piura, Piura - Perú. 
En el presente estudio desarrolló  una valoración  del grado de complacencia  de 
los clientes en el restaurante “La Cabaña de Don Parce “, con el fin de  entender 
en primer lugar los puntos que les importan a los clientes y poder corregir 
aquellos puntos que, a pesar de ser importantes, no son cubiertos. 
El trabajo bien realizado del personal de servicio del restaurante marca la 
satisfacción del cliente, y eso se marca en el presente estudio que muchos de 
los trabajadores no se dan cuenta cuando alguien los está llamando o solicitando 
para realizar un pedido. 
El compromiso del trabajador consigo mismo y con la empresa es importante y 
crucial para lograr la satisfacción del cliente y el objetivo principal de rentabilidad 
de la empresa. (Moreno 2012.p108). 
 
Vela, y Zavaleta, (2014).  En su trabajo de investigación titulado:   
Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de 
cadenas Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo 2014, (Tesis de Pregrado), 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo. 
El presente estudio determinó los factores controlables como las promociones 
de los equipos de Claro, el trato cordial y amable, la buena comunicación del 
promotor y el nivel de ventas. 
La evaluación de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de 
infraestructura moderna, confiabilidad, empatía, respuesta tiene un impacto 
positivo en los clientes, debido a que confían en los productos ofertados y son 
escuchados ante cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de los 





Por lo tanto podemos afirmar que el nivel de calidad de servicio y los niveles de 
ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y regular; en 
tiendas de cadenas Claro Tottus – mall, de la ciudad de Trujillo. 
 
Quispe, (2015), en la tesis titulada: Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en el servicio de traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto 
Andahuaylas – 2015, (Tesis de pregrado), Universidad Nacional José María 
Arguedas, Andahuaylas, Perú.       
El presente trabajo determinó la relación que hay entre la calidad de servicio y  
la  satisfacción del paciente (usuario en el servicio de traumatología del hospital 
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas.) esto lleva a la conclusión al final 
del estudio que la calidad de servicio se relaciona directamente con la 
satisfacción del usuario. (Quispe. 2015. p. 97).   
 
Sánchez, (2014). En su trabajo de investigación titulado: Capacitación en 
habilidades de atención al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado 
en el “Restaurant Mar picante” de la ciudad de Trujillo”, (Tesis de pregrado) 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Perú, elaboró un plan de 
capacitación en habilidades de atención al cliente para mejorar la calidad del 
servicio brindado en el restaurant Mar Picante,  tales puntos como habilidad de 
atención al cliente, motivación y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en 
equipo y manejo personal,  donde llega a la conclusión que el   adiestramiento  
en habilidades de atención al cliente mejoró de manera positiva la calidad del 
servicio brindado en el restaurant Mar Picante. 
 
Ayra, (2016), en su trabajo de investigación titulado: Benchmarking y la calidad 
de servicio de los restaurantes en la ciudad de huánuco-2016, (Tesis de 
pregrado), Universidad de Huánuco. Huánuco, Perú. Logró analizar cómo influye 
el benchmarking en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de 





servicio y la información correcta a los clientes , lo que considera una estrategia 
de fidelización  ya que ellos se van después de recibir el servicio..  
Como refiere Ayra (2016) es importante conocer el servicio que brinda el 
personal de la empresa  de ello dependerá la  fidelización del cliente y la 
satisfacción del  mismo.  
 
A Nivel Local 
Pérez, (2014), en su trabajo  de  investigación titulado: La calidad del servicio al 
cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa 
Restaurante Campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 
2012, (Tesis de Pregrado) Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, 
Chiclayo, Perú. 
Obtuvo como hallazgos que la calidad en el servicio en los clientes,  se da como 
cumplir con los requisitos que tiene el cliente, ya que  brindarle la satisfacción  
debe ser la parte primordial  de la filosofía de negocios y la perspectiva central 
del plan estratégico de toda empresa, ya que al mejorar  los productos y el 
servicio haciéndolos de calidad significa el elemento clave del éxito de las 
empresas. En la actualidad las empresas están en gran competencia por obtener 
el mayor número de clientes posibles ya que sin ellos no existiría la empresa, y 
ya no solo se preocupan por la calidad de los productos o servicio que prestan, 
sino también por la atención que deben brindarles para mantenerlos a gusto, 
cumpliendo con todas sus expectativas. 
 
Uceda, (2013). En su trabajo de investigación titulado: Influencia entre el nivel de 
satisfacción laboral y el nivel de satisfacción del cliente externo en las pollerías 
del distrito de la victoria en la ciudad de Chiclayo, (Tesis de Pregrado) 
Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo-Perú. 
Respecto al trabajo de investigación revisada refiere  que la calidad en el servicio 
a los clientes se ejemplifica como cumplir con los requisitos que tiene el cliente, 
ya que el satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la filosofía de negocios 





continuamente los productos y el servicio haciéndolos de calidad significa el 
elemento clave del éxito. Actualmente  las empresas  padecen de una gran 
competencia para obtener el mayor número de clientes posibles ya que sin ellos 
no existiría la empresa, y no sólo  se preocupan por la calidad de los productos 
o servicio que prestan, sino también por la atención que  debe  brindarles  para 
mantenerlos a gusto o complacientes, cumpliendo con todas sus expectativas. 
 
Monje, (2016), En su trabajo de investigación titulado: Estrategias de atención y 
su relación con la calidad de servicio en el snack restaurante el Reposo Chiclayo 
– 2015”, (Tesis de Pregrado) Universidad señor de Sipan, Chiclayo, Perú. 
Señala que las estrategias de atención para mejorar la calidad de servicio son 
las siguientes: Rediseñar la carta del restaurante, Capacitación de habilidades, 
empatía, persuasión y atención al cliente, Taller de atención al cliente, 
Capacitación de habilidades de mozos, Rediseño de uniformes para los 
trabajadores, Estrategias de fidelización (Monje, 2016. p.166). 
El estudio refiere que la constante de capacitación y otras estrategias de 
fidelización, son importantes para mejorar la calidad del servicio y por tanto la 
satisfacción del cliente.  
 
Monchón y Montoya (2014), en su trabajo de investigación: Nivel de calidad del 
cuidado enfermero desde la percepción del usuario, Servicio de Emergencia, 
Hospital III-ESSALUD Chiclayo, 2013, (Tesis de Pregrado), Universidad Católica 
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perú. 
La investigación refiere que a pesar de que el enfermero tenga materiales y 
equipos adecuados, la insatisfacción es mayor, como vemos el trato y la calidad 
de servicio es fundamental en esta relación, paciente- enfermero. Se evaluó el 
nivel de calidad que posee el enfermero desde el usuario, habiendo encontrado 






Martínez, (2014), En su trabajo de investigación titulado: Calidad de atención al 
cliente en las agencias de Chiclayo para una entidad de Micro finanzas, (Tesis 
de Pregrado), Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perú. 
Como se señala cuando los funcionarios probablemente no perciban el 
problema, debido a que los clientes son poco exigentes. No obstante con la 
competencia deben mejorarse estos estándares para tener clientes fieles a la 
entidad. Cuando los clientes son poco exigentes, los funcionarios no perciban el 
problema. 
 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
 
1.3.1. Teoría del Balance Score Card según Kaplan y Norton. 
Según Kaplan y Norton (2005), Refiere que las empresas identifican los 
segmentos de clientes y de mercado en que han elegido competir. En otras 
palabras donde yen que lugar colocar el negocio y a qué tipo de cliente uno 
ofrece el producto. 
Esta expectativa va originar que la empresa coincida con los requerimientos 
claves de los clientes, como por ejemplo: la satisfacción, la fidelidad, la retención, 
la adquisición y rentabilidad, con los segmentos de clientes y de mercado 
seleccionados.  
El punto de vista  del cliente,  nos marca  la estrategia  y  la visión de una  logística  
en objetivos específicos  sobre  el consumidor  y segmentos de mercados 
seleccionados que puedan comunicarse a toda la logística,  por lo que a la vez 
va permitir conocer las preferencias de los consumidores  en cuanto a;  precio, 
calidad, funcionalidad, imagen, prestigio, relaciones y servicio. 
Dentro de los indicadores centrales   tenemos: 
a) Cuota de Mercado: refleja la proporción de ventas en un mercado dado, 
en términos de número de clientes, dinero gastado o volumen de 





Este indicador se puede medir cliente por cliente, segmento por 
segmento, la cantidad total de negocios de clientes y de segmentos de 
mercado que están recibiendo. 
 
b) Retención de los Clientes: La tasa en que la unidad de negocio retiene o 
mantiene las relaciones existentes con sus clientes. Existen varias 
empresas que pueden medir fácilmente la retención de sus clientes 
período a período, como: distribuidores y mayoristas, editores de 
periódicos y revistas, proveedores de llamadas telefónicas. 
Adicionalmente, puede medirse la fidelidad, a través del porcentaje de 
crecimiento del negocio con los clientes existentes. 
 
c) Satisfacción del Cliente: Evalúa el nivel de satisfacción de los clientes 
según unos criterios de actuación específicos dentro de la propuesta de 
valor añadido. 
     Algunas empresas tienen la fortuna de tener clientes, que de forma 
voluntaria, proporcionan evaluaciones a todos sus proveedores. Pero no 
todos los clientes hacen esto, por lo que se realizan encuestas por correo, 
entrevistas telefónicas o entrevistas personales.  
     Este servicio puede requerir de conocimientos en psicología, 
investigación de mercado, empleados y recursos informáticos capaces de 
proporcionar indicadores sobre la satisfacción del cliente. 
 
d) Rentabilidad del Cliente: Mide el beneficio neto de un cliente o de un 
Segmento, después de descontar los únicos gastos necesarios para 
mantener ese cliente.  (Kaplan, 2015) 
       Además este autor afirma que los clientes no rentables en los segmentos 
seleccionados representan oportunidades para transformarlos en clientes 
rentables. En este caso, si son clientes nuevos, pueden requerir poca 
acción para convertirse en rentables, pero si son clientes más antiguos, 





que ellos utilizan o desarrollar mejores formas de producir y entregar estos 
productos o servicios.  
 
1.3.2 Teoría de la Calidad Total 
Según Tarí (2000), refiere de un modelo de calidad implica un cambio en la 
logística y este debe fundamentarse en el compromiso de la alta dirección, 
responsable de crear una visión de futuro y poder  trabajar una estrategia que  
se empleara a toda la organización con la finalidad de lograr  los objetivos de la  
satisfacción del consumidor.  
Como indica Huxtable (1995; p.160), éstos pueden llegar más rápidamente en 
las pequeñas empresas que en las grandes debido a la mayor facilidad, en un 
principio, para conseguir el compromiso de la fuerza de trabajo.  
Las etapas del programa serían: descubrir la necesidad de implantar un sistema 
de calidad, compromiso de la alta dirección, estructura para la calidad, 
diagnóstico, comunicación, formación, desarrollo de un proyecto piloto, 
ampliación del proceso a toda la empresa y control.  
Las cuatro primeras serían etapas previas de análisis y preparación que se dan 
antes de que toda la organización se inicie en la calidad. De esta manera, 
durante la fase previa o entre ésta y la de desarrollo, la dirección debería 
identificar las necesidades de los clientes, los objetivos, la política de calidad y 
las acciones específicas para conseguir la mejora continua, que desarrollaremos 
con más detalle en la parte de este trabajo dedicada a la planificación de la 
calidad, con la finalidad de comenzar con las etapas siguientes de desarrollo y 
de control. 
El área de logística puede conocer la necesidad de adoptar un nuevo estilo de 
mando. Que le permita adaptarse a los nuevos retos y objetivos que tiene 
planteados, relacionados generalmente con la mejora de la competitividad 
(Pérez, 1994; p167) 
De esta manera, las empresas deben entender que el mercado solicita bienes y 
servicios que llevan al consumidor a una satisfacción de sus necesidades y 





forma de hacer frente a este reto es, como se ha apuntado, la implantación de 
un sistema de calidad. 
Sin embargo, el desarrollo de un modelo de calidad supone, para la mayoría de 
las organizaciones, un cambio cultural imprescindible que puede requerir años y 
cuyo objetivo será transformar las actitudes de sus empleados y eliminar la 
probable resistencia de algunos de ellos a los cambios que supone el modelo.  
 Como vemos en un principio puede parecer sencillo querer cambiar y comunicar 
las nuevas actitudes, lo que si realmente es difícil es conseguir que todos los 
recursos humanos actúen de forma diferente (Berry; 1992; 26-27). 
Por lo que el proceso de información y formación resulta esencial para que todos 
sean capaces de entender las razones del cambio y lo acepten. 
 
1.3.3 Teoría de la Calidad según Phill Crosby 
Crosby (1998) manifiesta que calidad no cuesta. La respuesta de Crosby sobre 
la dificultad de la calidad, fue el inicio de "hacerlo correctamente la primera vez" 
("doing it right the first time" DIRFT). Donde a su vez incluyó sus cuatro principios 
básicos: la definición de calidad está de acuerdo a las necesidades,  el sistema 
de calidad es prevención,  un manejo estándar equivale a cero errores.  De los 
cuales se desprenden sus catorce principios: 
a. Compromiso de la dirección, la cual tiene que definir y comprometerse 
con una política de mejorar la calidad. 
b. Equipos de mejora de calidad, representantes de cada departamento 
encargados de cada equipo. 
c. Medidas de calidad, sumar datos y estadísticas para analizar tendencias 
y problemas de la organización. 
d. El costo de la calidad, es el costo de hacer las cosas mal y de no  hacerlo 
bien la primera vez. 
e. Tener conciencia de la calidad, enseñar a la organización el costo de la 
no calidad para de esta manera evitarlo. 






g. Planificación de cero defectos, definir un programa de actuación para la 
prevención de errores que puedan llegar a suceder. 
h. Capacitación del supervisor, la dirección recibirá la preparación sobre 
cómo elaborar y cómo se llevará a cabo el programa de mejora. 
i. Día de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el cambio 
de la organización. 
j. Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores. 
k. Eliminación de las causas error, eliminar barreras que impidan el 
cumplimiento óptimo del programa de cero defectos. 
l. Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que ayuden a 
cumplir las metas. 
m. Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores con 
comunicación. 
n. Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se 
deja de tener un cambio continuo.  
 
2.3.1. Calidad del Servicio al Cliente           
2.3.1.1. Calidad del Servicio 
La Real Academia Española (2012) define calidad como “la propiedad o conjunto 
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Esta definición 
establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a 
características o propiedades y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través 
de ella. 
Según Deming (1989), refiere que: ”Calidad es traducir las necesidades futuras 
de los usuarios en características medibles”; solo así un producto puede ser 
diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la 
calidad puede estar definida solamente en términos del agente.  
 
La palabra calidad tiene múltiples significados. Dos de ellos son los más 
representativos (Juran, 1990): 1) La calidad consiste en aquellas características 





satisfacción del producto. 2) Calidad consiste en libertad después de las 
deficiencias. 
De manera sintética, calidad significa calidad del producto.  Asimismo Ishikawa, 
(1986) refiere que calidad es: Calidad del trabajo, Calidad del servicio, Calidad 
de la información, Calidad de proceso, Calidad de la gente, Calidad del sistema, 
Calidad de la compañía, Calidad de objetivos, etc.  
 
Por otro lado, calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos 
tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; “las 
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con 
esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad” 
(Crosby, 1988). 
 
Para Drucker, (1990) “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es 
lo que el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a pagar” (p. 41) 
 
Por lo antes mencionado y basándonos en el modelo Servqual, se concluye que 
calidad de servicio se refiere a: la calidad percibida, es decir “al juicio del 
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, 
p. 3). En términos de servicio significaría “un juicio global, o actitud, relacionada 
con la superioridad del servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16). 
En este sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstracción 
más alto que cualquiera de los atributos específicos del producto y tiene una 
característica multidimensional. 
 
La calidad en los servicios es algo fugaz que puede ser difícil de medir 
(Parasuraman et al., 1988). La propia intangibilidad de los servicios origina que 






En su obra de 1998 Parasuraman et al. (1985) anotan el problema de la no 
existencia de medidas objetivas, por lo cual la percepción es la medida que más 
se ajusta al análisis. Las percepciones son las creencias que tienen los 
consumidores sobre el servicio recibido. 
 
El establecimiento de las dimensiones y su evaluación genera lo que se 
denomina escala de evaluación del constructo. Las dos escalas más 
representativas son las basadas en los modelos nórdico y americano, planteados 
por Grönroos (1984) y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), respectivamente. 
 
2.3.1.2. Modelo SERVQUAL 
La metodología SERVQUAL, fue desarrollada por los investigadores del área de 
marketing, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml, en el año1985. Este 
modelo pertenece a la escuela americana. 
White y Abels (1995) comentan que el SERVQUAL es un instrumento de 
evaluación flexible, amplio y genérico, orientado para una evaluación de la 
calidad de servicio. 
 
El modelo del SERVQUAL se fundamenta en la premisa de que todos los 
usuarios de servicios poseen una expectativa de calidad del servicio que se les 
oferta. La diferencia entre la expectativa y la percepción es denominada gap 
(falla), en la cual reside la oportunidad para la mejoría del servicio. 
 
Servqual, es una herramienta que permite analizar la calidad de servicio 
basándose en el análisis de las percepciones y expectativas de los clientes. 
Las percepciones se refieren a lo que recibe del cliente del servicio. 
Expectativas refieren a lo que el cliente espera recibir del servicio. 
La brecha que existe entre percepciones y expectativas, según el modelo 






Figura 2: Representación del Modelo Servqual 
Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) 
 
2.3.1.3. Dimensiones de la Calidad de Servicio  
El Modelo Servqual identifica cinco dimensiones y 22 ítems de medición para la 
calidad del servicio: aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía y seguridad. Parasuraman et al. (1988), Citados en Duque & Chaparro) 
definen las dimensiones de la siguiente manera:  
Tangibilidad: Son los equipos, el establecimiento y la apariencia de los 
empleados. 
Fiabilidad: Capacidad de ejecución del servicio ofrecido de manera fiel y concisa 
Capacidad de respuesta: Aptitud para colaborar con los usuarios y proveer un 
rápido servicio 
Seguridad: La consciencia y cordialidad del personal y su disposición de 
seguridad y confianza que inspira en el cliente. 
Empatía: La asistencia y el interés que ofrece la empresa al cliente.  
En la investigación realizada se utilizó como instrumento  la escala SERVQUAL, 
la cual mide la variable calidad de servicio; está conformada por 5 dimensiones 





con 4 ítems, seguridad con 4 ítems, empatía con 5 ítems, que hacen un total de 
22 ítems (Parasuraman et al., 1991).  
 
2.3.2. Satisfacción del Cliente 
Según Kotler, (2008), refiere que la Satisfacción del Cliente es: “El nivel de 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. 
A través del nivel de satisfacción del cliente, se puede llegar a conocer el grado 
de lealtad hacia una marca o empresa, por lo cual las empresas inteligentes 
buscan satisfacer a sus clientes entregándoles valor por el servicio ofrecido. 
 
Teniendo en cuenta la Norma ISO 9001:2005, refiere que Satisfacción del Cliente 
es: “La percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos”. El valor percibido es el valor que el cliente considera haber obtenido 
por el servicio o producto que adquirió y las expectativas son las esperanzas que 
los clientes tienen por conseguir algo esperado. 
 
Según Serna, (2006) define al servicio al cliente como el conjunto de estrategias 
que una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las 
necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definición 
deducimos que el servicio de atención al cliente es indispensable para el 
desarrollo de una empresa.  
 
Larrea, (1991), manifiesta que la satisfacción del cliente es una parte 
fundamental para la obtención de la calidad, ya que esto logra una ventaja 
competitiva para las empresas, donde la única forma de prevalecer en el 
mercado es enfocándose en los intereses de sus clientes. La satisfacción del 
cliente no es algo temporal o un capricho por parte de algunos, sino que es una 
necesidad objetiva capaz de enfrentar los entornos turbulentos por los cuales 





exigentes en lo referente al servicio, la diferenciación y los tiempos de respuesta, 
por lo tanto plegarse a los deseos, así como también a las expectativas del 
cliente puede ser la mejor consigna que las empresas deben seguir.  
Un cliente está dispuesto a pagar un precio extra si el producto destaca por su 
esmerada calidad y un servicio de atención excelente. Los consumidores de la 
mayoría de productos y servicios toman en consideración la reputación de estos 
cada vez que comparan unos con otros. (Denove y Power, 2006) 
 
Las empresas con un alto nivel de satisfacción consiguen que la preferencia de 
sus clientes se extienda desde una a varias marcas propias más y, en 
consecuencia, aumentan así sus ventas. (Denove y Power, 2006). 
La satisfacción del cliente en un comercio está condicionada por cuatro factores: 
- Ubicación. 
- Selección de productos que ofrece. 
- Precios. 
- La experiencia de compra. (Denove y Power, 2006 ) 
Por satisfacción se refiere a la evaluación que realiza el cliente respecto a un 
servicio y que depende de cómo el servicio respondió a sus necesidades y 
expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfacción.  
Para Kotler y Armstrong, (2003) la satisfacción viene derivada tras una 
evaluación posterior a la compra de un producto y en función de las expectativas 
creadas con carácter previo a dicha compra; es así como definen la satisfacción 
del cliente como “el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de 
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas”. (Kotler, 2003) 
 
2.3.2.1. Modelos utilizados para medir la Satisfacción del Cliente 
Modelo ACSI de Satisfacción del Cliente 
Es un indicador que establece, a partir de 1994, el nivel de satisfacción de los 





Este modelo es similar al Barómetro Sueco. Una de sus diferencias es que 
incluye como variable intermedia, entre las actividades del proceso y la 
satisfacción, la variable valor. 
 
El modelo ACSI representa una medición uniforme e independiente de la 
experiencia del consumidor; es fruto de la colaboración entre la Stephen M. Ross 
Business School de la Universidad de Michigan, la American Society for Quality 
(ASQ), y la firma de consultoría internacional CFI Group.  
 
Modelo del Índice Europeo de Satisfacción del Cliente (ECSI) 
El modelo del Índice Europeo de Satisfacción del Cliente [ECSI], por sus siglas 
en inglés) está basado en el modelo de ACSI. 
Las dos diferencias principales entre los modelos de ECSI y el ACSI son, que el 
ECSI no considera que la satisfacción impacta en las quejas e incluye una 
variable más dentro del modelo, la imagen de marca y sus relaciones con 
expectativas de cliente, satisfacción y lealtad. 
 
2.3.2.2. Dimensiones de la Satisfacción del Cliente 
Las dimensiones a utilizar en la Variable Satisfacción del Cliente, basadas en el 
modelo del Índice Europeo de Satisfacción del Cliente [ECSI], (por sus siglas en 
inglés) están basado en el modelo de [ACSI]. 
Son:  
Resultado Funcional Percibido: Se refiere a la forma como se presta el servicio. 
Resultado Técnico Percibido: Se refiere a las características inherentes del 
servicio. 
Valor percibido: Se basa en la relación calidad precio que el cliente extrae 





Confianza: Capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en el futuro, 
retener a sus clientes, la intención de los clientes de recomendar el servicio a 
otras empresas. 
Expectativas: Se refiere a lo que espera el consumidor del servicio que adquiere 
antes de efectuar la compra. 
 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA: 
¿En qué medida la calidad de servicio del personal influye en la satisfacción del 
cliente en el Restaurante “EL MADERO” distrito la Victoria, Chiclayo 2017? 
 
1.5 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO: 
Relevancia Teórica 
La presente investigación, es también conveniente porque permitió corregir 
errores y mejorar su posicionamiento en el mercado; facilitando su preparación 
ante un entorno sumamente cambiante e inestable, caracterizado por la entrada 
de nuevas  opciones  en su rubro. 
 
Justificación Metodológica:  
Así mismo complementa la  práctica  con un valor  teórico, porque fortalece la 
teoría y el conocimiento existente, a la vez se logra demostrar que  calidad  de 
servicio del  personal  influye en la satisfacción de los clientes porque busca 
reconocer  la calidad  de servicio del  personal  y cuanto  influye este en la 
satisfacción de los clientes que acuden   a  diario  al   restaurante en mención;  
se lograra describir los aspectos del servicio que más les importan a sus clientes, 
de manera que puedan corregir aquellos puntos en los cuales no se ha logrado 
satisfacerlos.  
 
Justificación Social:  
La investigación es muy importante para la gerencia del Restaurante el Madero 





gerentes, tomen las medidas correctivas valorizando el servicio que ofrecen, 
tomando conocimiento actualizado de las necesidades de sus clientes, la 
investigación marcara el interés de los estudiantes y profesionales de 
administración de empresas, en investigar temas que contribuyan al desarrollo 
de la calidad de servicio dando como resultado la satisfacción de los clientes y 
de la sociedad. 
 
1.6. HIPÓTESIS: 
1.6.1. Hipótesis General: 
H1: La calidad de servicio del personal influye en la satisfacción de los   clientes 
en el Restaurante “el Madero” distrito la Victoria; Chiclayo 2017. 
H0: La calidad de servicio del personal no influye en la satisfacción de los clientes 




Analizar la influencia entre la calidad de servicio del personal  y  la satisfacción 
de los   clientes  en el  Restaurante “El Madero”  distrito   la Victoria, Chiclayo 
2017. 
1.7.2. Específicos: 
 Diagnosticar la calidad de servicio del  personal   en el  restaurante “El 
Madero” distrito la Victoria, Chiclayo 2017.  
 Determinar el grado de satisfacción    de  los  clientes  en el restaurante 
“El Madero” distrito la victoria, Chiclayo 2017. 
 Establecer la relación entre la calidad del servicio del personal  y  la 
satisfacción de los clientes en el restaurante “El Madero” distrito la 







2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
2.1.1. Tipo de estudio 
El tipo de estudio de la presente investigación es descriptivo, ya que se describen 
los hechos tal como son observados.  Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades 
importantes de personas, grupos o de cualquier fenómeno sometido a la 
investigación”. 
 
2.1.2. Diseño de Investigación 
El diseño de la investigación es no experimental de tipo transversal correlacional 
causal, es no experimental, ya que se realiza sin manipular deliberadamente a 
las variables, este diseño describe las relaciones entre las variables de estudio, 
la utilidad y el propósito de los estudios correlaciónales, es saber cómo se puede 
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras 
variables relacionadas, un diseño es transversal correlacional , pues describen 
las relaciones existentes entre dos variables en un determinado momento. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014) 
 
Esquema del diseño 
 
M = Representa la muestra: Clientes del Restaurant El Madero 
X = Variable1: Calidad de Servicio del Personal. 
Y = Variable 2: Satisfacción de los Clientes 






2.2.  VARIABLES OPERACIONALIZACIÓN. 
2.2.1. VARIABLES 
Variable 1:  
Calidad de Servicio del Personal. 
Variable 2:  






Tabla 1: Operacionalización de Variables 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
















 Instalaciones  
 
 Personal de trabajo  
1. El restaurante tiene apariencia moderna. 
2. Las instalaciones físicas del restaurante, son cómodas. 
3. El personal que trabaja en el restaurante el madero tiene una apariencia elegante. 



























5. Cuando en el restaurante el madero  prometen hacer algo en cierto tiempo, lo 
realizan. 
6. Cuando tiene un problema, la empresa muestra un interés sincero por solucionarlo. 
7.Habitualmente el restaurante el madero, brinda un  buen  servicio 
8. El restaurante el madero, brinda su servicio en el tiempo acordado. 





 Comunicación  
 Rapidez 
 
10. El personal de servicio del restaurante el madero, informan puntualmente y con 
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio que brindan. 
11. El personal de servicio del restaurante el madero,  ofrecen un servicio rápido y ágil. 
12. El personal de servicio del restaurante el madero, siempre están dispuestos a 
ayudarle. 
13. El personal del restaurante el madero, le dedican el tiempo necesario para 
responder a sus preguntas e inquietudes. 
Seguridad  Confianza 
 Cortesía 
 
14. El comportamiento del personal de servicio del restaurante el madero, le transmite 
confianza. 
15. Me siento seguro en las instalaciones del Restaurante el madero. 





Empatía  Atención 
 Necesidad 
 
17. El personal de servicio del restaurante el madero, tienen conocimientos suficientes 
para responder a  las preguntas de los clientes. 
 18. El personal de servicio del restaurante el Madero, le hacen un seguimiento  
personalizado. 
19. En  el  restaurante el   Madero, tienen un horario de  Atención adecuada.  
20. El personal de servicio del restaurante el Madero, ofrecen información y atención 
personalizada.  
21. El personal de servicio del restaurante el Madero, buscan lo mejor para los 
intereses del cliente. 


























1. Los empleados del restaurante han solucionado satisfactoriamente mis quejas. 
2. El restaurant cumple con el servicio que Usted espera. 
3. La persona por la cual fue atendido siempre mostró amabilidad y buen trato 





















5. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido. 
6. El personal de atención  a los clientes (mozos y meseros) está disponible para 
atenderlo. 
7. Los procesos de atención (solicitud y entrega de pedidos) son lentos en el 
Restaurant. 






9. Usted considera aceptable la calidad de los platos  que ofrece el Restaurant. 
10. Los empleados del Restaurant le demuestran confianza. 
11. Existe siempre disponibilidad de platos de acuerdo a la carta. 





Confianza Intención de los 
clientes 
13. Se siente muy satisfecho en la atención del personal 
14. Usted recomendaría este restaurant a otras personas. 
15. El restaurant es innovador y con visión de futuro. 
16. Al acudir al restaurant sabe que no tendrá inconvenientes con el servicio. 
INSTRUMENTO: 
CUESTIONARIO 
Expectativas Referencia del 
Servicio 
17. El servicio que ofrece el restaurant se adapta a sus necesidades. 
18. El personal del restaurant es claro en su atención. 
19. El personal del restaurant posee conocimientos acerca de los platos que se 
ofrecen. 
20. Los precios de este restaurant son adecuadas en comparación con otros. 
 





2.3. POBLACIÓN Y MUESTRA: 
Población: 
La población de estudio fue considerada como infinita, pues la población la 
constituyen todos los clientes que  consuman un producto y acepten ser 
encuestados  con consentimiento  informado,  durante el mes de octubre en el  
restaurante “EL MADERO” distrito la Victoria, Chiclayo 2017. (Hernández, et al, 
2014) 
P= 1000 clientes 
Muestra:  
La muestra estuvo constituida   por la población   de clientes que cumplan los 
criterios de inclusión. Durante el mes de octubre en el restaurante el madero, 
distrito de la victoria Chiclayo 2017. 







n = tamaño de la muestra                                       
Z = confianza (α = 0,05)    Z 95% = 1,96 
p= Probabilidad de respuesta   p 50% = 0,5 
q= Probabilidad de no respuesta (1-P)  q 50% = 0,5 
N= Población – usuarios del servicio  N = 800 
E = margen de error permisible 6%  E = 0.06 
 













La muestra equivale a 201 clientes, quienes fueron encuestados, es preciso 
aclarar que se aplicó a los clientes que cumplen con criterios de inclusión y  
exclusión como: 
Criterios de Inclusión:  
a. La unidad de observación del trabajo de investigación son tres tipos de 
clientes:  
 Los clientes frecuentes, que realizan compras más de dos veces al mes 
o cuyo intervalo de tiempo entre una compra y otra son más cortas que el 
realizado por el grueso de clientes;  
 Los clientes de compra habitual, son los que realizan compras una o dos 
veces al mes con cierta regularidad; y  
b. se considerara a clientes   varones y mujeres. 
c. Se considerara  a clientes mayores  de edad a partir de los 18 años  
Criterios de Exclusión:  
a. No se considerará a los clientes que no consuman los productos del 
restaurante el madero, distrito de la victoria Chiclayo 2017. 
b. No se consideran a menores de edad. 
c. No se consideraran clientes con hijos pequeños o que estén al cuidado 
del adulto mayor.  
 
2.4. TÉCNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, VALIDEZ 
Y CONFIABILIDAD 
2.4.1. Técnica 
La técnica utilizada en la presente investigación fue la encuesta. 
2.4.2. Instrumento 
El instrumento utilizado en la investigación realizada fue el cuestionario, a través 
de la escala SERVQUAL, la cual permitió medir la variable calidad de servicio; 
está conformada por 5 dimensiones que son: tangibilidad con 4 ítems, fiabilidad 
con 5 ítems, capacidad de respuesta con 4 ítems, seguridad con 4 ítems, 





Asimismo, para medir la variable satisfacción de servicio, se diseñó un 
cuestionario, el cual se basó en el modelo del Índice Europeo de Satisfacción del 
Cliente (ECSI) el cual está basado en el modelo de ACSI de Satisfacción  del 
Cliente, el cual incluye como dimensión al valor, teniendo como base lo referido 
se propone el Cuestionario para medir la Satisfacción del Cliente del Restaurant 
El Madero, el cual está compuesto por  5 dimensiones que son: resultado 
funcional percibido, resultado técnico percibido, valor percibido, confianza, 
expectativas, compuesto por 20 ítems. (Kotler, 2012) 
 
2.4.3. Validez 
La Validez del instrumento se realizó a través del juicio de expertos. 
 
2.4.4. Confiabilidad 
La confiabilidad se halló con el Coeficiente del Alfa de Cronbach, el cual se basa 
en el cálculo de la confiabilidad de los ítems que conforman el instrumento y se 
realiza a través de: 










k = número de ítems 
(σi )2 = varianza de cada ítem 
(σX )2 = varianza de la cuestionario total. 
 







Tabla 3: Confiabilidad del cuestionario satisfacción del cliente 
  
 
Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las 
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:  
-Coeficiente alfa >.9 es excelente  
- Coeficiente alfa >.8 es bueno  
-Coeficiente alfa >.7 es aceptable 
De acuerdo a lo hallado en los cuestionarios analizados, se observa que cuanto 
más cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de 
los ítems analizados. 
 
2.5. MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS: 
a. Análisis descriptivo: Se utilizó el análisis de estadística descriptiva, 
cuantitativa, tabla de frecuencias.  
b. Análisis inferencial: Se utilizó la estadística no paramétrica. Prueba de 
hipótesis, coeficiente de correlación de Spearman, utilizando el paquete 
estadístico SPSS 23.0 Español.  
2.6. ASPECTOS ÉTICOS: 
Consentimiento Informado del Administrador   del restaurante el madero 
distrito de  la victoria Chiclayo,  para realizar la recolección de datos a través de 
los cuestionarios a los clientes que consumieran algún producto del restaurante 
en mención. 
Anonimato, a los sujetos encuestados se les respeto el anonimato durante la 







Teniendo en cuenta los objetivos planteados en la presente investigación se 
presentan a continuación los hallazgos encontrados: 
Objetivo 1: Diagnosticar la calidad de servicio del personal en el 
restaurante “El Madero” distrito la Victoria, Chiclayo 2017.  
Tabla 4 
Percepción de los clientes sobre la calidad de servicio del restaurante “El 
madero”. Chiclayo 2017 
 
Fuente: Estudio de investigación realizado en el Restaurant El Madero, 2017. 
 
En la tabla 4 se muestra claramente que los clientes del restaurante “El madero”, 
en su mayoría sostienen que la calidad de servicio es buena, del 100% de 
encuestados se observa que el 55.7% considera  que la calidad de servicio es 
buena y el 27.4%, manifestaron que la calidad de servicio es excelente. Por otra 
parte, un  16.9%  manifiesta que el servicio es regular; si bien es cierto,  es  un 
porcentaje relativamente bajo, es importante tenerlo en cuenta para revertirlo y 
lograr la fidelización del cliente (Ver gráfico 1) 
 
Grafico 1: Percepción de los clientes sobre la calidad de servicio. 














Objetivo 2: Determinar el grado de satisfacción de los clientes en el 
restaurante “El Madero” distrito la victoria, Chiclayo 2017. 
 Tabla 5 
Grado de satisfacción de los clientes sobre la calidad de servicio del restaurante 
“El madero”. Chiclayo 2017 
 
Fuente: Estudio de investigación realizado en el Restaurant El  Madero, 2017. 
 
La tabla 5 evidencia que los clientes del restaurante “El madero” tienden en 
mayoría estar satisfechos y muy satisfechos por la calidad de servicio recibida, 
52.24 % y 37.31%, respectivamente. El 10.45% de clientes reportan estar poco 
satisfechos, dicho porcentaje es relativamente bajo, sin embargo importante para 
el análisis cuando se tienen que estudiar la calidad de servicio, en la línea 
gastronómica. (Ver gráfico 2)   
                       
Gráfico 2: Grado de satisfacción de los clientes 





















Objetivo 3: Establecer la relación entre la calidad del servicio del personal 
y la satisfacción de los clientes en el restaurante “El Madero” distrito la 
Victoria, Chiclayo 2017.  
Tabla 6 
Prueba de asociación entre las variables calidad de servicio y satisfacción 
 
Fuente: Estudio de investigación realizado en el Restaurant El  Madero, 2017. 
La prueba Chi cuadrada evidencia que las variables calidad de servicio y 
satisfacción se relacionan significativamente (P_ valor = 0.000 < 0.05).  El gráfico 
3, muestra evidentemente una relación significativa entre las categorías de las 
variables estudiadas. 
 
Gráfico 3: Mapa perceptual entre calidad de servicio y satisfacción del cliente 





En el grafico 3, se muestra el mapa perceptual entre las variables de estudio, 
cuando nos referimos a un mapa perceptual, consiste en representar de manera 
gráfica la percepción del consumidor en relación a dos variables, en un plano, tal 
como se muestra en el gráfico 3 y los niveles regular, bueno y excelente para 
calidad de servicio y los niveles muy satisfecho, satisfecho y poco satisfecho, 
representados en el plano.  
 
Teniendo en cuenta las hipótesis planteadas: 
H1: La calidad de servicio del personal  influye  en  la satisfacción de los   clientes  
en el  Restaurante “el Madero”  distrito   la Victoria; Chiclayo 2017. 
H0: La calidad de servicio del personal  no influye en  la satisfacción de los  
clientes  en el  Restaurante “el Madero” distrito la Victoria; Chiclayo-2017. 
Dando respuesta a las hipótesis planteadas se obtuvo la correlación entre las 
variables de estudio Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente, tal como se 
muestra en la tabla 4: 
 
      Tabla 7 
Correlación entre las variables de estudio 
 
Fuente: Estudio de investigación realizado en el Restaurant El  Madero, 2017. 
 
La tabla 4 muestra la correlación significativa entre las variables calidad de 
servicio y satisfacción. Así mismo, la prueba de hipótesis de correlación, 





existe una asociación entre las variables de estudio, el cual conlleva a señalar 
que la calidad de servicio influye en la satisfacción del cliente.  (Ver gráfico 4) 
Por lo indicado en la tabla 4, se observa que existe correlación entre las variables 
analizadas cuyo valor obtenido a través de la prueba estadística  Rho de 
Sperman es de 0.577, lo que significa que la relación es moderada.  
Rho = 0.577  (p< 0.05) 
 






La presente tabla 5 muestra que las variables Calidad de servicio y Satisfacción 



























     
 
 








Teniendo en cuenta los resultados y hallazgos obtenidos podemos referir que en 
la investigación se encontró una relación moderada entre las variables de 
estudio, por lo cual existe una relación moderada entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes del restaurante el Madero, de acuerdo con Zeithaml, 
(1988), quien se refiere a calidad de servicio como el “juicio del consumidor sobre 
la excelencia y superioridad de un producto”, unida a los factores tangibles, 
confiables, entre otros y teniendo en cuenta la investigación realizada por Pérez, 
(2014), sostiene que al mejorar  los productos y el servicio haciéndolos de 
“calidad” llega a ser el elemento clave del éxito de las empresas. Por lo cual se 
acepta dicho antecedente. 
 
A su vez teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigación se halló 
que del 100% de encuestados el 55.7% considera que la calidad de servicio en 
el Restaurant el Madero, es buena y el 27.4%, manifestaron que la calidad de 
servicio es excelente. Por otra parte, un  16.9%  manifiesta que el servicio es 
regular, en tanto que los administradores del negocio deben revertir este 
porcentaje en valor aceptable a buena como calidad de servicio, mejorando sus 
procesos y capacitando al personal encargado de atender a los clientes. 
 
Por otro lado Kotler (2008), sostiene que satisfacción del cliente es: "El nivel del 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”, y a su vez la teoría de 
Larrea,  (1991), manifiesta que la satisfacción del cliente es una parte 
fundamental para la obtención de la calidad, y ésta debe prevalecer en el 
mercado con la finalidad de  enfocarse en los intereses de sus clientes y la tesis 
de Moreno (2012), quien concluye que: “el compromiso del trabajador consigo 
mismo y con la empresa es importante y crucial para lograr la satisfacción del 
cliente  y el objetivo principal de rentabilidad de la empresa”. (Moreno 
2012.p108). Por lo cual se acepta dicho antecedente. 
En los hallazgos encontrados respecto a la satisfacción del cliente en el 





satisfechos, si bien es cierto el valor es relativamente bajo, sin embargo 
importante para el análisis cuando se tienen que estudiar la calidad de servicio, 
en la línea gastronómica. 
 
En tanto habiéndose realizado el análisis de la correlación entre las variables 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en el Restaurant El Madero, se 
observó que existe correlación entre las variables analizadas, a través de la 
prueba estadística  Rho de Sperman es de 0.577, lo que significa que la relación 







Después de haber analizado los resultados obtenidos y teniendo en cuenta los 
objetivos planteados en la investigación, se concluye que: 
Se logró diagnosticar la calidad de servicio del personal   en el restaurante “El 
Madero” distrito la Victoria, Chiclayo 2017, habiéndose encontrado que calidad 
de servicio es buena en un 55.7%, el 27.4%, manifestaron que la calidad de 
servicio es excelente. Por otra parte, el 16.9% manifestó que el servicio es 
regular.  
Se logró determinar el grado de satisfacción    de los clientes en el restaurante 
“El Madero” distrito la victoria, Chiclayo 2017, evidenciándose un 52.24 % estar 
satisfechos y muy satisfechos por la calidad de servicio recibida un 37.31%, sin 
embargo existe un 10.45% de clientes quienes reportan estar poco satisfechos.  
Se estableció la relación entre la calidad del servicio del personal  y  la 
satisfacción de los clientes en el restaurante “El Madero” distrito la Victoria, la 
relación se procesó utilizando la prueba estadística  Rho de Sperman cuyo valor 
arrojado fue 0.577, lo que significa que la relación que existe entre variables es 
moderada.  
Se analizó la influencia entre la calidad de servicio del personal  y  la satisfacción 
de los   clientes  en el  Restaurante “El Madero”  distrito   la Victoria, La prueba 
Chi cuadrada evidenció que las variables calidad de servicio y satisfacción se 







Después de haber analizado las variables de estudio, teniendo en cuenta las 
evidencias encontradas y los resultados obtenidos, el investigador recomienda a 
la alta gerencia o propietarios del negocio Restaurant el Madero. 
 Se recomienda a los propietarios del Restaurant el Madero del distrito de 
La Victoria, mejorar la Calidad del Servicio, enfocándose en establecer un 
Plan de Capacitación para sus colaboradores. 
 Diseñar un Plan de reconocimiento para los clientes fidelizados, como por 
ejemplo otorgarle un descuento si acuden a celebrar su onomástico en el 
Restaurant. 
 Promover entre sus colaboradores el trabajo en equipo, y la cultura propia 
de la empresa, con la finalidad de mantener a los colaboradores 
motivados, para que brinden un mejor servicio. 
 Otorgar a los clientes del Restaurant una experiencia agradable, 







Ayra N. “Benchmarking y la calidad de servicio de los restaurantes en la 
ciudad de Huánuco”, (2016) (tesis para optar el título profesional de 
licenciada en administración de empresas), Universidad de 
Huánuco: Huánuco. 
American Marketing Asociation: MarketingPower.com, sección. Dictionary 
of Marketing Terms. Extraído de URL del 
sitio: http://www.marketingpower.com/ 
Bernal, (2010) Metodología de la investigación. Tercera edición. Pearson 
Educación: Colombia. 
Benavente  B.  Figueroa T.   “Medición del grado de satisfacción de los 
clientes bancarios de Puerto Montt basada en la escala Servqual”   
sede Puerto Montt  2012. 
Droguett J. (2012). Satisfacción en el Servicio a Clientes de la Industria 
Automotriz: Análisis de Principales Factores que Afectan la 
Evaluación de los Clientes.  Universidad de Chile:Chile. 
Castillo  A. Díaz  N. Martínez  J. Sánchez  D. Valencia E. (2012). “La 
calidad en el servicio al cliente del restaurante  terraza 282, ubicado 
en la delegación Cuauhtémoc, D.F.”  
Campuzano, S. (2017). Análisis de la calidad de servicio del restaurante 
rock sport café, para la implementación de mejora de calidad. 
Guayaquil – Ecuador 2016: Ecuador. 
Crosby (1998), La calidad no cuesta el arte de cerciorarse de la calidad. 
Décima primera reimpresión. McGraw Hill Book Company: México. 
García, F. (2002).  El Cuestionario.  Editorial Limusa. SA de CV: México. 
George, D. & Mallery, P. (2003) SPSS for Windows Step by Step: A Simple 
Guide and Reference. 11.0 Update. 4th Edition, Allyn & Bacon, 
Boston. 
González, J., y Pazmiño, M. (2015).  Cálculo e interpretación del Alfa de 
Cronbach para el caso de validación de la consistencia interna de 
un cuestionario, con dos posibles escalas tipo Likert.  Revista 





Hernández, R., Fernández, C., y Baptista, P. (2014).  Metodología de la 
Investigación.  México: Editorial McGraw – Hill Interamericana. 
Kaplan & Norton (2004), Cuadro de Mando Integral (The Balanced 
Scorecard). Facultad de Ciencias Económicas y Sociales, 
Universidad de Carabobo.    
Kotler (2003) Fundamentos de Marketing. 6ª edición. Pearson Educación: 
México. 
Kotler P. & Armstrong G. (2008). Fundamentos del Marketing. México: 
Prentice-Hall. 
Kotler & Keller, (2012) Dirección de Marketing. 14ª edición. Pearson 
Educación: México. 
Kotler, P. (2013). Mercadotecnia (14th ed.). México: Prentice-Hall.  
Kotler P. & Armstrong G. (2008). Fundamentos del Marketing. México: 
Prentice-Hall. 
Kotler, P., & Keller, K. (2013). Dirección de Marketing, análisis, 
planeación, implementación y control. (12th ed.). México: Prentice-
Hall. 
Moreno J. (2012). Medición de la satisfacción del cliente en el restaurante 
la cabaña de don parce (tesis   para optar el título profesional de 
licenciado en administración de empresas): Piura. 
Monje C. “Estrategias de atención y su relación con la calidad de servicio 
en el snack restaurante el reposo Chiclayo – 2015”, (tesis  para 
optar el título profesional de licenciado en administración), 
Universidad Señor de Sipan, Pimentel: Chiclayo. 
Monchon P.  y  Montoya  Y. “Nivel de calidad del cuidado enfermero desde 
la percepción del usuario, servicio de emergencia. Hospital III -
Essalud Chiclayo, 2013”, (tesis para optar el título de Licenciado en 
Enfermería), Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo: 
Chiclayo. 
 
Martínez E. “Calidad de atención al cliente en las agencias de Chiclayo 





licenciado en administración de empresas), Universidad Católica 
Santo Toribio de Mogrovejo: Chiclayo. 
Ortiz  V. (2012), “La calidad del servicio y su incidencia en la rentabilidad 
de la empresa Vigelectrom cía. Ltda de la ciudad de Ambato”. 
Ambato: Ecuador. 
Parasuraman, A; Berry, l. Zeithaml, V. (1985), Conceptual model of 
service quality and its implications for future research. En: J. 
Marketing, v. 49, p.41-50. 
Pérez  C. (2012), “La calidad del servicio al cliente y su influencia en los 
resultados económicos y financieros de la empresa restaurante 
campestre SAC – Chiclayo” periodo enero a septiembre 2011 y 
2012, (tesis para optar el título de Contador Público),  Universidad 
Católica Santo Toribio de Mogrovejo: Chiclayo.  
 
Quispe Y. (2015), Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el 
servicio de traumatología del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto 
Andahuaylas, (Tesis para optar el título profesional de Licenciado 
en Administración de Empresas),  Universidad Nacional José María 
Arguedas:Andahuaylas. 
 
Reyes S. (2014).“Calidad del  servicio para aumentar la satisfacción del 
cliente de la  Asociación Share, sede Huehuetenango. Guatemala”, 
(Tesis de Pregrado) Universidad Rafael Landívar de Guatemala: 
Guatemala. 
 
Sánchez  M. (2014), Capacitación en habilidades de atención al cliente 
para mejorar la calidad del servicio brindado en “el restaurant mar 
picante” de la ciudad de Trujillo, (tesis para obtener el título 
profesional de Licenciado en Administración),  Universidad  Privada 
Antenor  Orrego: Trujillo. 
Vela R.  y  Zavaleta L.(2014), Influencia de la calidad del servicio al cliente 
en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - mall, de 





Licenciado en Administración) Universidad  Privada Antenor  
Orrego: Trujillo. 
Uceda  L. (2013), “Influencia entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel 
de satisfacción del cliente externo en las pollerías del distrito de la 
victoria en la ciudad de Chiclayo”, (tesis para optar el título de 
licenciada en administración de empresas), Universidad Católica 









ANEXO   1 
HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
Yo,…………………………………………………………………………., con 
DNI:………………………………, consumidor de  los productos ofrecidos en el 
restaurante el madero, doy constancia de haber sido informado(a) y de haber 
entendido en forma clara  el presente trabajo de investigación, cuya finalidad  es 
obtener  información  que podrá  ser usada  en el cumplimiento de la satisfacción 
del cliente, mejorando su servicio de calidad, Teniendo  en cuenta  que la 
información obtenida será de tipo confidencial sin revelar mi identidad, en 
informaciones o publicaciones con resultados de  estos estudios, acepto  libre y 
voluntariamente participar dando la información que se me consulte y sea de 
mucha utilidad al estudiante  y pueda ejecutar su proyecto de investigación  
titulado “CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA 
SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE EL MADERO 










ANEXO  02 
INSTRUMENTO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO 




Ítems 1 2 3 4 5 
TANGIBLES 
1. El restaurante tiene apariencia moderna. 
 
     
2. Las instalaciones físicas del restaurante, son cómodas.      
3. El personal que trabaja en el restaurante el madero tiene una 
apariencia elegante. 
     
4. El mobiliario  que utiliza  el restaurante es visualmente atractivo.      
FIABILIDAD 
5. Cuando en el restaurante el madero  prometen hacer algo en cierto 
tiempo, lo realizan. 
     
6. Cuando tiene un problema, la empresa muestra un interés sincero por 
solucionarlo. 
     
7. Habitualmente el restaurante el madero, brinda un  buen  servicio      
8. El restaurante el madero, brinda su servicio en el tiempo acordado      
9. En el  restaurante el madero, insisten en no cometer errores en sus 
pedidos 
     
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. El personal de servicio del restaurante el madero, informan 
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del 
servicio que brindan. 
     
11. El personal de servicio del restaurante el madero,  ofrecen un servicio 
rápido y ágil. 
     
12. El personal de servicio del restaurante el madero, siempre están 
dispuestos a ayudarle. 
     
13. El personal del restaurante el madero, le dedican el tiempo necesario 
para responder a sus preguntas e inquietudes. 
     
SEGURIDAD 
14. El comportamiento del personal de servicio del    restaurante el 
madero, le transmite confianza. 
     
15. Me siento seguro en las  instalaciones del     Restaurante el madero.      
16. El personal de servicio del restaurante el      Madero, son siempre 
amables. 
     
EMPATÍA 
17. El personal de servicio del restaurante el madero, tienen 
conocimientos suficientes para responder a  las preguntas de los 
clientes. 
     
Totalmente en desacuerdo = 1  Desacuerdo = 2 Ni de acuerdo ni desacuerdo = 3  De acuerdo =4 






18. El personal de servicio del restaurante el      Madero, le hacen un 
seguimiento  personalizado. 
     
19. En  el  restaurante el   Madero, tienen un horario de  Atención 
adecuada.  
     
20. El personal de servicio del restaurante el      Madero, ofrecen 
información y atención personalizada.  
     
21. El personal de servicio del restaurante el      Madero, buscan lo mejor 
para los intereses del cliente. 
     
22. El personal de servicio del restaurante el      Madero, comprenden sus 
necesidades específicas. 
     








INSTRUMENTO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
A continuación le presentamos un cuestionario compuesto por 20 ítems el cual 
permite medir la satisfacción del cliente del Restaurant El Madero. 
Por favor, marque con una “X” la respuesta que más se acerque a los aspectos 
relacionados con LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE, la encuesta es anónima, 
por lo cual le solicitamos sea lo más sincero posible. Teniendo en cuenta la 




Siente que el restaurante el madero  se identifica con usted?  
• Me siento conforme con el desempeño de los empleados del restaurante el madero. 
• Los platos que se ofrecen en el restaurante el madero  son en base a la cartilla que  se ofrece. 
• Me siento cómodo con el ambiente físico que ofrece el restaurante el madero. 
 Me gusta ir al restaurante el madero. 
 El desempeño que realizan los empleados del restaurante   
     el madero es   percibido como algo sin importancia 
 
Ítem ÍTEM 1 2 3 4 5 
RESULTADO FUNCIONAL PERCIBIDO 
1 Los empleados del restaurante han solucionado 
satisfactoriamente mis quejas. 
     
2 El restaurant cumple con el servicio que Usted espera.      
3 La persona por la cual fue atendido siempre mostró 
amabilidad y buen trato 
     
4 Es restaurant ofrece un servicio satisfactorio en comparación 
con otros restaurantes. 
     
RESULTADO TÉCNICO PERCIBIDO 
5 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido.      
6 El personal de atención  a los clientes (mozos y meseros) 
está disponible para atenderlo. 
     
7 Los procesos de atención (solicitud y entrega de pedidos) 
son lentos en el Restaurant. 
     
8 El Sistema de recepción y atención de pedidos es rápido.      
VALOR PERCIBIDO 
9 Usted considera aceptable la calidad de los platos  que 
ofrece el Restaurant. 
     
10 Los empleados del Restaurant le demuestran confianza.      
11 Existe siempre disponibilidad de platos de acuerdo a la carta.      
12 No ha tenido inconvenientes con el servicio prestado por el 
Restaurant. 
     
Totalmente en desacuerdo = 1  Desacuerdo = 2 Ni de acuerdo ni desacuerdo = 3  De acuerdo =4 







13 Se siente muy satisfecho en la atención del personal      
14 Usted recomendaría este restaurant a otras personas.      
15 El restaurant es innovador y con visión de futuro.      
16 Al acudir al restaurant sabe que no tendrá inconvenientes 
con el servicio. 
     
EXPECTATIVAS 
17 El servicio que ofrece el restaurant se adapta a sus 
necesidades. 
     
18 El personal del restaurant es claro en su atención.      
19 El personal del restaurant posee conocimientos acerca de los 
platos que se ofrecen. 
     
20 Los precios de este restaurant son adecuadas en 
comparación con otros. 
     






VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
TEMA DE INVESTIGACIÓN: CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA 
SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA 
CHICLAYO 2017 
AUTOR (A): Br. KEVIN SANTOS RIOJA 
TÍTULO DE INSTRUMENTO 
Encuesta para determinar si se aplica algún criterio relacionado a la Satisfacción de los Clientes. 
INDICACIÓN  
Marque con un aspa según su criterio de validez 















D – M – E 
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO  
1 X  X  X  X  X   
2 X  X  X  X  X   
3 X  X  X  X  X   
4 X  X  X  X  X   
5 X  X  X  X  X   
6 X  X  X  X  X   
7 X  X  X  X  X   
8 X  X  X  X  X   
9 X  X  X  X  X   
10 X  X  X  X  X   
11 X  X  X  X  X   
12 X  X  X  X  X   
13 X  X  X  X  X   
14 X  X  X  X  X   
15 X  X  X  X  X   
16 X  X  X  X  X   
17 X  X  X  X  X   
18 X  X  X  X  X   
19 X  X  X  X  X   
20 X  X  X  X  X   
FECHA                                  : 26 de Octubre del 2017 
EVALUADOR  : Lanty Vílchez Santamaría 
 
PROFESIÓN  : Licenciado en Administración- Mgtr en Ciencias Sociales 
CENTRO LABORAL : Universidad de Chiclayo  
ESPECIALISTA EN EL ÁREA: Investigación  










VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
TEMA DE INVESTIGACIÓN: CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA 
SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA 
CHICLAYO 2017 
AUTOR (A): Br. KEVIN SANTOS RIOJA 
TÍTULO DE INSTRUMENTO 
Encuesta para determinar si se aplica algún criterio relacionado a la Satisfacción de los Clientes. 
INDICACIÓN  
Marque con un aspa según su criterio de validez 















D – M – E 
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO  
1 X  X  X  X  X   
2 X  X  X  X  X   
3 X  X  X  X  X   
4 X  X  X  X  X   
5 X  X  X  X  X   
6 X  X  X  X  X   
7 X  X  X  X  X   
8 X  X  X  X  X   
9 X  X  X  X  X   
10 X  X  X  X  X   
11 X  X  X  X  X   
12 X  X  X  X  X   
13 X  X  X  X  X   
14 X  X  X  X  X   
15 X  X  X  X  X   
16 X  X  X  X  X   
17 X  X  X  X  X   
18 X  X  X  X  X   
19 X  X  X  X  X   
20 X  X  X  X  X   
FECHA                                  : 27 de Octubre del 2017 
EVALUADOR  : Mg. Cristhian Jhair Sánchez Uriarte. 
PROFESIÓN  : Licenciado en Administración 
CENTRO LABORAL : COAR- Lambayeque 
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VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
TEMA DE INVESTIGACIÓN: Calidad de Atención y su influencia en la Fidelización de los clientes de la Caja 
Piura, Pucará Jaén  2017. 
 
AUTOR (A): Br. Edith Tocto Huamán 
 
TÍTULO DE INSTRUMENTO 
Encuesta para determinar si se aplica algún criterio relacionado a la Calidad de Atención  
INDICACIÓN  
Marque con un aspa según su criterio de validez 

















D – M – E 
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO  
1 X  X  X  X  X   
2 X  X  X  X  X   
3 X  X  X  X  X   
4 X  X  X  X  X   
5 X  X  X  X  X   
6 X  X  X  X  X   
7 X  X  X  X  X   
8 X  X  X  X  X   
9 X  X  X  X  X   
10 X  X  X  X  X   
11 X  X  X  X  X   
12 X  X  X  X  X   
13 X  X  X  X  X   
14 X  X  X  X  X   
15 X  X  X  X  X   
FECHA                                  : 25 de Octubre del 2017 
EVALUADOR  : Armando Carhuatocto Huamán 
 
PROFESIÓN  : Mg. Ciencias Sociales 
CENTRO LABORAL : Universidad de Chiclayo - Jaén 











MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 
OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGÍA ESCALA 
       
 
¿En qué medida 













Analizar la influencia entre la calidad de servicio del 
personal y la satisfacción de los   clientes en el  
Restaurante “El Madero”  distrito   la Victoria, Chiclayo 
2017. 
 Específicos: 
Diagnosticar la calidad de servicio del personal   en el 
restaurante “El Madero” distrito la Victoria, Chiclayo 2017.  
 
Determinar el grado de satisfacción    de los clientes en 
el restaurante “El Madero” distrito la victoria, Chiclayo 
2017. 
  
•Establecer la relación entre la calidad del servicio del 
personal y la satisfacción de los clientes en el restaurante 
“El Madero” distrito la Victoria, Chiclayo 2017. 
 
H1: La calidad de 
servicio del personal 
influye en  la satisfacción 
de los   clientes  en el  
Restaurante “el Madero”  





       
  H0: La calidad de 
servicio del personal no 
influye en  la satisfacción 
de los  clientes  en el  
Restaurante “el Madero” 
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